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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
Humas RSUD. R. Syamsudin, SH berhasil merubah pandangan terhadap 
suatu keluhan. Keluhan biasanya dianggap sebagai sesuatu yang negatif dan 
merugikan, tetapi anggapan tersebut dapat ditepis dengan menjadikan keluhan 
tersebut sebagai kritikan yang membangun untuk perbaikan pelayanan rumah 
sakit.  
Pada tahun 2018, RSUD. R. Syamsudin, SH menjadi sorotan mulai dari 
pemberitaan yang baik maupun kurang baik. Hal tersebut tergambarkan melalui 
observasi dan wawancara awal yang dilakukan oleh peneliti dengan masyarakat 
umum. Seperti pembangunan gedung baru di rumah sakit tersebut yang diberi 
nama H. M. Muraz disambut positif oleh masyarakat, terutama oleh pasien yang 
berasal dari keluarga kurang mampu. Hal ini dikarenakan pembangunan gedung 
dipusatkan untuk pelayanan kesehatan bagi kelas III. Namun, opini yang kurang 
baik masih banyak terdengar berasal dari permasalahan dan keluhan pasien 
maupun pihak keluarga. Permasalahan dan keluhan tersebut bersumber dari 
pelayanan, penanganan, dan juga fasilitas yang ada di RSUD. R. Syamsudin, SH. 
Pengalaman dari keluarga pasien berinisial E mengatakan, beliau sampai 
harus menunggu 2 hari di ruang UGD untuk bisa mendapatkan ruangan, hanya 
karena pasien adalah pengguna BPJS pemerintah bukan berbayar.
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lain juga mengeluhkan lambatnya petugas medis dalam memberikan pelayanan 
dan penanganan terhadap pasien. 
 Keluhan juga datang dari keluarga pasien. Dikutip dari forum pengaduan 
online, beliau mengatakan, pelayanan di rumah sakit ini sangat tidak memuaskan. 
Pasien yang kaya dan miskin di bedakan, lebih didahulukan pasien kaya. Lalu 
perawatnya pun tidak ramah dan tidak menerapkan 5S (senyum, sapa, salam, 
sopan, santun). Kebersihannya pun buruk, beliau merasa sangat kecewa dan 
kurang merasa nyaman.
2
  
Banyaknya keluhan yang disampaikan pelanggan, tentu tidak bisa dijadikan 
sebagai tolak ukur untuk memberikan predikat buruk terhadap rumah sakit. Sebab 
terdapat pula masyarakat yang beropini positif mengenai kehadiran RSUD. R. 
Syamsudin, SH. Seperti warga cikole berinisial Y, menurutnya rumah sakit Bunut 
menjadi andalan warga Sukabumi dalam meminta pertolongan medis, fasilitas 
yang lengkap disertai dengan kualitas tenaga medis yang baik selalu membuat 
rumah sakit Bunut menjadi pilihan utama.
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Adanya masyarakat yang beropini positif sangat membantu pihak rumah 
sakit sebagai penyeimbang pemberitaan di masyarakat. Tetapi beberapa penilaian 
kurang baik tentu saja bisa sangat berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan 
dan berdampak pada citra RSUD. R. Syamsudin, SH. Keberadaan sebuah rumah 
sakit baik swasta maupun milik pemerintah sangat dibutuhkan oleh masyarakat, 
karena saat ini kesehatan merupakan faktor dasar yang sangat penting di dalam 
kehidupan manusia. Hal yang tidak kalah penting dari sekedar keberadaan rumah 
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sakit yaitu proses pelayanan oleh para pekerja baik medis maupun non medis,  
sebab rumah sakit merupakan institusi yang bergerak dibidang kesehatan dengan 
produk jasa sebagai andalannya. 
Salah satu produk jasa yang penting dimiliki rumah sakit yaitu adanya 
layanan penanganan keluhan. Penanganan keluhan merupakan hal yang tidak bisa 
terlepaskan dari rumah sakit. Kepuasaan yang didapat pelanggan dari bagaimana 
cara rumah sakit menangani keluhan bisa menjadi salah satu pelayanan prima 
yang diberikan rumah sakit. Dalam menangani keluhan, rumah sakit dituntut 
untuk dapat memberikan jawaban sekaligus solusi atas keluhan yang disampaikan 
sesegera mungkin guna menanggulangi permasalahan sebelum menjadi lebih 
buruk. Namun, penanganan keluhan yang cepat juga harus diimbangi dengan 
ketepatannya. Karena kecepatan dan ketepatan dalam menangani keluhan dapat 
mempengaruhi keputusan pelanggan untuk kembali menggunakan jasa pelayanan 
rumah sakit diwaktu yang akan datang.  
 Ketika pelanggan merasa kurang puas dengan penanganan keluhan yang 
dilakukan petugas, maka hal tersebut dapat menimbulkan kekecewaan dan 
berdampak pada citra rumah sakit, sehingga akan mendatangkan kerugian bagi 
rumah sakit yaitu menurunnya tingkat kepercayaan pelanggan serta menyebabkan 
penurunan jumlah kunjungan pada rumah sakit. Artinya, kepuasan pelanggan 
merupakan prioritas utama dan aset berharga yang sangat dijaga dalam semua 
bentuk kegiatan pelayanan di rumah sakit. 
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Tabel 1.1 
Jumlah Keluhan Pelanggan RSUD. R. Syamsudin, SH 
 Tahun 2015-2018 
 
Jenis Keluhan 2015 2016 2017 2018 
Keluhan pada lambatnya pelayanan 
dan penanganan 
16 19 14 10 
Keluhan pada sikap para pekerja baik 
medis maupun non medis 
13 15 12 10 
Keluhan pada fasilitas 8 6 5 4 
Keluhan pada kebersihan tempat 9 10 8 6 
Jumlah 46 50 39 30 
Sumber : Data dari Humas RSUD. R. Syamsudin, SH 
Data yang ada pada tabel di atas menunjukan jumlah keluhan pelanggan 
selama empat tahun kebelakang di RSUD. R. Syamsudin, SH. Pada tahun 2015 
jumlah keluhan pelanggan sebanyak 46 yang dikelompokan kedalam empat jenis 
keluhan, tahun 2016 keluhan dari pelanggan rumah sakit mengalami kenaikan 
menjadi 50 keluhan, tetapi pada tahun 2017 humas rumah sakit berhasil 
menurunkan jumlah keluhan pelanggan menjadi 39 keluhan, penurunan berlanjut 
pada tahun 2018 menjadi 30 keluhan.
4
Dari hasil tersebut dapat disimpulkan 
bahwa rumah sakit berhasil menurunkan jumlah keluhan pelanggan di setiap 
tahunnya. Data tersebut juga bisa membuat RSUD. R. Syamsudin, SH tetap 
menjadi pilihan utama bagi pelanggannya. 
Maka dari itu peran seorang humas sangat diperlukan untuk dapat 
menjembatani kepentingan pelanggan baik internal maupun eksternal dengan 
pihak rumah sakit. Karena diperlukan seseorang yang mempunyai kemampuan 
(skill) dan kreatifitas luar biasa dalam penciptaan suatu gagasan atau ide yang 
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cemerlang agar tepat sasaran serta dapat menunjang keberhasilan pencapaian 
tujuan. 
Keberadaan humas dalam suatu perusahaan atau instansi kecil hingga 
menengah keatas sudah tidak asing lagi. Humas (public relations) tidak hanya 
sekedar kata-kata atau simbol peningkatan pemasaran, tetapi juga bisa menjadi 
seorang creator, conseptor, mediator, dan juga sebagai problem solver. Seorang 
humas dapat menjadi sumber konseling antara kedua belah pihak. Jika kaitannya 
dengan rumah sakit maka yang disebut dengan kedua belah pihak yaitu pihak 
manajemen rumah sakit dengan pelanggan internal maupun eksternal. 
Kemampuan seorang humas dalam melakukan pendekatan melalui cara 
komunikasi bisa menjadi celah untuk mengetahui keinginan, kebutuhan, keluhan 
dan lain-lain yang berkaitan dengan pelanggan kepada rumah sakit. Dari informasi 
itulah seorang humas bisa mencari ide dan membuat konsep terbaik sehingga 
menjadi suatu strategi humas rumah sakit dalam menangani keluhan pelanggan 
baik untuk internal (staff medis maupun non medis) maupun eksternal (pasien, 
keluarga pasien serta masyarakat umum). Semua itu bertujuan untuk memperoleh, 
menumbuhkan, serta meningkatkan kepuasan pelanggan yang menguntungkan 
bagi rumah sakit. Hal ini mempertegas peranan humas sebagai ujung tombak 
komunikasi antara rumah sakit dengan pelanggannya. 
RSUD. R. Syamsudin, SH merupakan sebuah lembaga bisnis yang bergerak 
di bidang jasa pelayanan kesehatan pertama dan terbesar yang ada di Kota 
Sukabumi. Predikat itu pun tidak membuat rumah sakit terlepas dari permasalahan 
yang terjadi baik di internal maupun eksternal. Terutama permasalahan mengenai 
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citra yang timbul dari keluhan pelanggan dan berujung pada reputasi rumah sakit. 
Namun, Humas RSUD. R. Syamsudin, SH membuat keluhan-keluhan yang 
disampaikan pelanggannya sebagai kritikan yang membangun dan menjadikannya 
ide-ide baru untuk memperbaiki mutu serta meningkatkan pelayanan rumah sakit.  
Guna memperoleh citra dan reputasi yang baik, RSUD. R. Syamsudin, SH 
selalu berupaya dalam memperbaiki pelayanan rumah sakit, salah satunya melalui 
divisi Humas. Strategi Humas rumah sakit dalam menangani keluhan pelanggan 
berhasil membuat jumlah keluhan yang masuk semakin menurun. Hal ini yang 
melatar belakangi peneliti tertarik untuk mengetahui strategi yang digunakan, 
sehingga mengambil kajian penelitian dengan judul “Strategi Humas RSUD. R. 
Syamsudin, SH Dalam Menangani Keluhan Pelanggan”. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas peneliti mencoba merumuskan 
fokus kajian penelitian sebagai berikut : 
”Bagaimana Strategi Humas RSUD. R. Syamsudin, SH Dalam Menangani 
Keluhan Pelanggan?” 
1.3 Identifikasi Masalah 
Adapun pertanyaan pada penelitian ini : 
1. Bagaimana planning, organizing, actuating, dan controlling humas 
RSUD. R. Syamsudin, SH dalam menangani keluhan pelanggan? 
2. Kendala apa yang dihadapi humas RSUD. R. Syamsudin, SH  dalam 
menangani keluhan pelanggan? 
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1.4 Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui planning, organizing, actuating, dan controling 
humas RSUD. R. Syamsudin, SH dalam menangani keluhan pelanggan. 
2. Untuk mengetahui kendala apa yang dihadapi humas RSUD. R. 
Syamsudin, SH  dalam menangani keluhan pelanggan. 
1.5 Manfaat Penelitian 
1.5.1 Manfaat Akademis 
Penelitian ini bermanfaat guna pengembangan ilmu komunikasi khususnya 
di bidang Humas (Public Relations) mengenai strategi humas dalam menangani 
keluhan pelanggan guna memperoleh citra dan reputasi baik pada sebuah rumah 
sakit atau instansi. 
1.5.2 Manfaat Praktis 
Penelitian ini bermanfaat guna memberikan gambaran tentang kegiatan 
dan strategi Humas dalam menangani keluhan pelanggan sekaligus dapat 
menambah wawasan dan pengetahuan mengenai pentingnya peran seorang Public 
Relations Officer bagi suatu rumah sakit atau instansi. 
1.6 Metodologi Penelitian 
Metodologi penelitian adalah suatu pengkajian dalam mempelajari 
peraturan-peraturan yang terdapat dalam penelitian. Ditinjau dari sudut filsafat, 
metodologi penelitian merupakan epistemology penelitian, yaitu yang 
menyangkut bagaimana kita mengadakan penelitian (Usman dan Akbar, 2011:41). 
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1.6.1 Metode Penelitian 
Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah metode kualitatif. 
Penelitian kualitatif dilakukan dalam situasi yang wajar (natural setting) dan data 
yang dikumpulkan umumnya bersifat kualitatif. Metode kualitatif berusaha 
memahami dan menafsirkan makna suatu peristiwa interaksi tingkah laku manusia 
dalam situasi tertentu menurut prespektif peneliti itu sendiri (Usman dan Akbar, 
2011:78). 
Bungin mengatakan data dalam penelitian kualitatif bukanlah berdasarkan 
atas tabel angka-angka hasil pengukuran atau penilaian secara langsung yang 
mana dianalasis secara statistik. Miles mengatakan data kualitatif adalah data yang 
berupa informasi kenyataan yang terjadi di lapangan. (Prastowo, 2010:13). 
Untuk menjalankan penelitian ini maka dibutuhkan pendekatan penelitian 
yang mendukung. Jenis pendekatan yang digunakan untuk mendukung penelitian 
kualitatif ini yaitu pendekatan deskriptif.  
“Deskriptif adalah menggambarkan atau melukiskan dalam arti sebenarnya 
(harfiah), yaitu berupa gambar-gambar atau foto-foto yang didapat dari 
data lapangan atau peneliti menjelaskan hasil penelitian dengan gambar-
gambar dan dapat pula berarti menjelaskannya dengan kata-kata. 
Keduanya dapat digunakan agar saling melengkapi” (Usman dan Akbar, 
2011:129). 
1.6.2 Pemilihan Sumber Data 
Teknik menentukan sumber data pada penelitian kualitatif dengan cara 
peneliti memasuki situasi sosial tertentu, melakukan observasi dan wawancara 
kepada orang-orang yang dipandang tahu tentang situasi sosial tersebut. Dalam 
penelitian ini, teknik pemilihan sumber data yang digunakan oleh peneliti adalah 
nonprobability sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi 
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peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk 
dipilih menjadi sampel. Teknik sampel ini meliputi, sampling sistematis, kuota, 
aksidental, purposive, jenuh, snowball (Sugiyono, 2014:216-218).  
Teknik non probability yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini 
adalah purposive sampling.  
“Purposive sampling merupakan pengambilan sampel sumber data dengan 
pertimbangan tertentu, misalnya seseorang yang dianggap paling tahu 
tentang apa yang kita harapkan, atau mungkin dia sebagai penguasa 
sehingga akan memudahkan peneliti dalam menjelajahi obyek/situasi 
sosial yang diteliti” (Sugiyono, 2016:219). 
 Sanafiah Faisal dengan mengutip pendapat Spradley mengemukakan 
bahwa, situasi sosial untuk sampel awal sangat disarankan suatu situasi sosial 
yang didalamnya menjadi semacam muara dari banyaknya domain lainnya. 
Selanjutnya dinyatakan bahwa, sampel sebagai sumber data atau sebagai informan 
sebaiknya memenuhi kriteria sebagai berikut (Sugiono, 2016:221) : 
1. Mereka yang menguasai atau memahami sesuatu melalui proses 
enkulturasi, sehingga sesuatu itu bukan sekedar diketahui, tetapi juga 
dihayati 
2. Mereka yang tergolong masih sedang berkecimpung atau terlibat pada 
kegiatan yang tengah diteliti 
3. Mereka yang mempunyai waktu yang memadai untuk dimintai informasi 
4. Mereka yang tidak cenderung menyampaikan informasi hasil 
“kemasannya” sendiri 
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5. Mereka yang pada mulanya tergolong “cukup asing” dengan peneliti 
sehingga lebih menggairahkan untuk dijadikan semacam guru atau 
narasumber. 
Berdasarkan kriteria informan diatas, maka informan yang relevan dalam 
penelitian ini berjumlah tiga orang. Tiga informan tersebut adalah staf dibeberapa 
bagian Humas yaitu staf pengelolaan pusat layanan publik dengan tugas pokok 
memberikan penanganan keluhan bagi pelanggan yang datang langsung untuk 
memberikan pengaduan. Staf Humas Kantor yang bertugas menyelesaikan segala 
urusan dibagian kantor dan staf Humas Lapangan  bertugas menyelesaikan 
masalah yang berhubungan dengan pihak eksternal. Ketiga informan tersebut 
diantaranya Bapak Joni Setiawan, S.Ikom, Bapak Phico F,SS, dan Bapak Windi, 
S,Pdi. Berikut daftar informan dalam bentuk tabel adalah : 
No Nama Jabatan Jenis Kelamin 
1. Joni Setiawan, S. 
Ikom 
Staff Pengelolaan Pusat 
Layanan Publik 
Laki-laki 
2. Phico F,SS Staff Humas Kantor Laki-laki 
3. Windi, S,Pdi Staff Humas Lapangan Laki-laki 
Tabel 1.2 Daftar Informan penelitian 
1.6.3 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam 
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. Tanpa 
mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan mendapatkan data 
yang memenuhi standar data yang ditetapkan (Sugiono,2016:224). 
J. Supranto menyatakan menurut tempat pencarian data penelitian dapat 
dibagi menjadi tiga, yaitu melalui sumber : riset perpustakaan (library research), 
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riset laboratorium (laboratory research), riset lapangan (field research) (Ruslan, 
2013:31). 
Berdasarkan pengertian tersebut, maka dalam penelitian ini riset yang 
digunakan peneliti untuk pengumpulan data yakni riset perpustakaan (library 
research) dan riset lapangan (field research) (Ruslan, 2013:31-32). 
1. Riset Perpustakaan (Library Research) 
Riset perpustakaan ini adalah dilakukan mencari data atau informasi 
riset melalui membaca jurnal ilmiah, buku-buku referensi dan bahan-
bahan publikasi yang tersedia di perpustakan. 
2. Riset Lapangan (Field Research) 
Riset lapangan ini adalah melakukan penelitian di lapangan untuk 
memperoleh data atau informasi secara langsung dengan mendatangi 
responden. 
Pengumpulan data dapat dilakukan dalam berbagai setting, berbagai 
sumber, dan berbagai cara. Pengumpulan data yang dipilih oleh peneliti yaitu 
melalui teknik pengumpulan data segi cara. Dalam penelitian kualitatif, 
pengumpulan data dilakukan pada natural setting (kondisi yang alamiah) dan 
teknik pengumpulan data lebih banyak pada observasi berperan serta (participant 
observation), wawancara mendalam (in depth interview) dan dokumen. (Sugiono, 
2016:225). 
1. Pengumpulan data dengan Observasi 
Nasution menyatakan bahwa, observasi adalah dasar semua ilmu 
pengetahuan (Sugiono, 2016:226). Observasi ialah pengamatan dan pencatatan 
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yang sistematis terhadap gejala-gejala yang diteliti. Dalam menggunakan 
teknik observasi yang terpenting ialah mengandalkan pengamatan dan ingatan 
si peneliti (Usman dan Akbar, 2011:52,54). 
Jenis observasi yang digunakan adalah observasi partisipatif. Dalam 
observasi ini, peneliti terlibat dengan kegiatan sehari-hari orang yang sedang 
diamati atau yang digunakan sebagai sumber data penelitian. Susan Stainback 
menyatakan : 
“In participant observation, the researcher observes what people do, 
listen to what they say, and participates in the activities” Dalam observasi 
partisipatif, peneliti mengamati apa yang dikerjakan orang, mendengarkan 
apa yang mereka ucapkan, dan berpartisipasi dalam aktivitas mereka 
(Sugiono, 2016:227). 
 
Dengan observasi partisipan ini, maka diharapkan data yang diperoleh 
akan lebih lengkap, tajam, dan sampai mengetahui pada tingkat makna dari 
setiap perilaku yang nampak. Jenis observasi patisipan yang digunakan oleh 
peneliti adalah patisipan aktif (active partisipation), dalam penelitian ini 
peneliti ikut melakukan apa yag dilakukan oleh narasumber tetapi belum 
sepenuhnya lengkap (Sugiono, 2016:227). 
Peneliti mengumpulkan data secara terus terang kepada observer. Jadi 
subjek penelitian mengetahui sejak awal sampai akhir mengenai aktivitas 
peneliti. 
2. Pengumpulan data dengan wawancara 
Peneliti juga mengumpulkan data melalui proses wawancara. Menurut 
Usman dan Akbar, wawancara ialah tanya jawab lisan antara dua orang atau 
lebih secara langsung. Prabowo menjelaskan bahwa wawancara adalah metode 
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pengambilan data dengan cara menanyakan sesuatu kepada seseorang 
responden, caranya adalah dengan bercakap-cakap secara tatap muka 
(Prastowo, 2010:145). 
Esterberg mengemukakan beberapa macam wawancara, yaitu wawancara 
terstruktur, semiterstruktur, dan tidak terstruktur (Sugiono, 2016:233). Teknik 
wawancara yang digunakan peneliti yaitu wawancara terstruktur dan tidak 
terstruktur. 
1. Wawancara terstruktur (Structured Interview) 
Wawancara terstruktur digunakan sebagai teknik pengumpulan data, 
bila peneliti atau pengumpul data telah mengetahui dengan pasti 
tentang informasi apa yang akan diperoleh. Oleh karena itu dalam 
melakukan wawancara, pengumpul data telah menyiapkan instrument 
penelitian berupa pertanyaan-pertanyaan tertulis yang alternative 
jawabannya pun telah disiapkan. Dengan wawancara terstruktur, 
setiap responden diberi pertanyaan yang sama, dan pengumpul data 
mencatatnya (Sugiono, 2016:233). 
2. Wawancara tidak terstruktur  
Wawancara tidak terstruktur adalah metode yang selaras dengan 
perspektif interaksionisme simbolik, karena hal tersebut 
memungkinkan pihak yang diwawancarai untuk mendefinisikan 
dirinya sendiri dan lingkungannya, untuk menggunakan istilah-istilah 
mereka sendiri mengenai fenomena yang diteliti, tidak sekedar 
menjawab pertanyaan (Mulyana, 2002: 183). 
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Peneliti melakukan wawancara kepada anggota humas di RSUD. R 
Syamsudin, SH Kota Sukabumi yaitu Bapak Joni Setiawan, S.Ikom, Bapak 
Phico F,SS, Bapak Windi, S,Pdi, Ibu Marisza Emma L, Amd, Ibu Tenna, 
S.Ikom dan Dr. Wahyu Handriana Akbar serta kepada pelanggan rumah sakit 
dengan inisial nama E, Y, M dan I . Pertanyaan yang diajukan adalah 
pertanyaan yang berhubungan dengan strategi humas RSUD. R Syamsudin, 
SH dalam menangani keluhan pelanggan. 
3. Pengumpulan Data dengan Dokumen 
Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen bisa 
berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari seseorang. Studi 
dokumen merupakan pelengkap dari penggunaan metode observasi dan 
wawancara dalam penelitian kualitatif (Sugiono, 2016:240) . 
Dalam pengumpulan data pada penelitian ini peneliti menggunakan 
dokumen yang berupa : catatan harian berbentuk jurnal kegiatan, peraturan 
tertulis, buku pedoman dalam menangani keluhan pelanggan RSUD. R. 
Syamsudin, SH, foto yang diambil pada saat peneliti ikut serta dalam kegiatan 
observasi dan wawancara serta rekaman suara yang dapat membuat data 
menjadi lebih kredibel atau dapat dipercaya. 
1.6.4 Teknik Analisis Data 
Dalam hal analisis data kualitatif, Bogdan menyatakan bahwa, analisis 
data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh 
dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan lain, sehingga dapat 
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mudah dipahami, dan temuannya dapat diinformasikan kepada orang lain 
(Sugiono, 2016:224).  
Dalam penelitian ini, peneliti akan menggunakan model analisis Miles and 
Huberman. Miles and Huberman, mengemukakan bahwa:  
“Aktivitas analisis data kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung 
secara terus menerus sampai tuntas, sehingga datanya sudah jenuh. Aktivitas 
dalam analisis data, yaitu data reduction, data display, dan conclusion 
drawing/verification”(Sugiono, 2016: 246).  
 
Gambar 1.1 Komponen dalam analisis data model Miles and Huberman 
 
Data Reduction (Reduksi Data) berarti merangkum, memilih hal-hal yang 
pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya. Dengan 
demikian data yang telah direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas, 
dan mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan data selanjutnya, dan 
mencarinya bila diperlukan.  
Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah mendisplaykan 
data. Dalam penelitian kualitatif, penyajian data bisa dilakukan dalam bentuk 
uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori, flowchart dan sejenisnya. Dengan 
mendisplaykan data, maka akan memudahkan untuk memahami apa yang terjadi, 
merencanakan kerja selanjutnya berdasarkan apa yang telah dipahami tersebut. 
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Langkah ketiga dalam analisis data kualitatif menurut Miles and 
Huberman adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan  dalam 
penelitian kualitatif adalah merupakan temuan baru yang sebelumnya belum 
pernah ada. Temuan dapat berupa deskripsi atau gambaran suatu obyek yang 
sebelumnya masih remang-remang atau gelap sehingga setelah diteliti menjadi 
jelas, dapat berupa hubungan kausal atau interaktif, hipotesis atau teori (Sugiono, 
2016: 247-253). 
1.6.5 Teknik Validitas Data 
Validitas merupakan derajad ketepatan antara data yang terjadi pada objek 
penelitian dengan daya yang dapat dilaporkan oleh peneliti. Dengan demikian data 
yang valid adalah data “yang tidak berbeda” antar data yang dilaporkan oleh 
peneliti dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek penelitian (Sugiono, 
2016:267). 
Validitas data berarti bahwa data yang telah terkumpul dapat 
menggambarkan realitas yang ingin diungkapkan oleh peneliti. Dalam penelitian 
kualitatif, bukan sedikit-banyaknya informan yang menentukan validitas data 
yang terkumpul, melainkan salah satunya adalah ketepatan atau kesesuaian 
sumber data dengan data yang diperlukan (Afrizal, 2014:167-168). 
Teknik yang digunakan peneliti untuk memperoleh data yang valid dalam 
penelitian ini adalah : 
1. Triangulasi 
Sugiono mengatakan triangulasi dalam pengujian kredibilitas ini diartikan 
sebagai pengecekan data dari berbagai sumber dengan berbagai cara, dan 
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berbagi waktu. Untuk menguji kredibilitas data peneliti menggunakan ketiga 
teknik triangulasi yaitu triangulasi sumber, triangulasi teknik pengumpulan 
data, dan triangulasi waktu karena satu sama lainnya saling keterkaitan 
(Sugiono, 2016:273-274). 
a. Triangulasi Sumber 
Untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara mengecek data 
yang telah diperoleh melalui beberapa sumber. Kemudian data dianalisis 
sehingga menghasilkan kesimpulan, selanjutnya dimintakan kesepakatan 
kepada sumber data tersebut. Triangulasi sumber dilakukan kepada Dr. 
Wahyu Handriana Akbar selaku Ketua Tim Penanganan keluhan dan 
Pemberian Informasi, Ibu Marisza Emma L, Amd selaku Ketua Pengelola 
Pusat layanan Publik dan Ibu Tenna, S.Ikom selaku staf Humas. 
b. Triangulasi Teknik  
Untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan cara mengecek data 
kepada sumber yang sama dengen teknik yang berbeda. Misalnya data 
diperoleh dengan wawancara, lalu dicek dengan observasi atau 
dokumentasi.  
c. Triangulasi Waktu 
Waktu juga sering mempengaruhi kredibilitas data. Data yang 
dikumpulkan dengan teknik wawancara dipagi hari pada saat narasumber 
masih segar,belum banyak masalah, akan memberikan data yang lebih 
valid sehingga lebih kredibel.  
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Menurut teknik triangulasi, informasi mestilah dikumpulkan atau 
dicari dari sumber-sumber yang berbeda. Triangulasi dilakukan untuk 
memperkuat data, untuk membuat peneliti yakin terhadap kebenaran dan 
kelengkapan data. Triangulasi dapat dilakukan secara terus-menerus 
sampai peneliti merasa puas dengan datanya dan yakin datanya valid 
(Afrizal, 2014:168). 
2. Menggunakan Bahan Referensi 
Dalam penelitian ini, peneliti juga menggunakan bahan referensi dari data 
hasil observasi dengan adanya catatan lapangan yang dilakukan, data hasil 
wawancara yang didukung dengan rekaman suara, dan foto-foto sebagai suatu 
gambaran keadaan di lapangan. Semua bahan referensi tersebut digunakan 
untuk mendukung kredibilitas data yang telah ditemukan oleh peneliti. 
1.6.6 Lokasi Dan Waktu Penelitian 
1.6.6.1 Lokasi Penelitian 
Penelitian dilakukan di RSUD. R. Syamsudin, SH  beralamat di Jl. Rumah 
Sakit No. 01 Tlp.(0266) 225180 fax. 212988 Kota Sukabumi 43113. 
1.6.6.2 Waktu Penelitian 
KEGIATAN 
BULAN di TAHUN 2019 
FEB MAR APR MEI JUNI JULI 
Pembekalan PKL       
Observasi (PKL)       
Penelitian dan Pengumpulan Data       
Pengajuan Judul       
Bimbingan       
Sidang Komprehensif       
Sidang Usulan Proposal        
Sidang Tugas Akhir       
Tabel 1.3 Waktu Penelitian 
